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This study aims to analyze the Effect of Promotion Strategy (X1), Product Quality (X2) 
and Service Quality (X3) on Customer Satisfaction (Y) Case Study on SCO BRI Life 
Semarang. The data used in this study are primary data. In this study, the sampling method 
using the Non Probability Sample method is Purposive Sampling. 
The results of this study indicate that the Promotion Strategy (X1), Product Quality 
(X2) and Service Quality (X3) simultaneously have a significant effect on Customer 
Satisfaction (Y) at BRI Life SCO Semarang. 
Based on the output of the size of R Square of 0.134. This means that jointly between 
the Promotion Strategy (X1), Product Quality (X2) and Service Quality (X3) affect Customer 
Satisfaction (Y) by 13.40% and the rest 86.60% is explained by other variables not analyzed 
in this study. 
 

























Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Strategi Promosi (X1), Kualitas 
Produk (X2) dan Kualitas Layanan (X3) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) Studi Kasus Pada 
SCO BRI Life Semarang. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. 
Dalam penelitian ini, metode pengambilan sampel dengan menggunakan metode Non 
Probability Sample yaitu Purposive Sampling.  
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Strategi Promosi (X1), Kualitas Produk (X2) dan 
Kualitas Layanan (X3) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Terhadap 
Kepuasan Pelanggan (Y) pada BRI Life SCO Semarang.  
Berdasarkan hasil output besarnya R Square sebesar 0,134. Hal ini berarti bahwa 
secara bersama-sama antara Strategi Promosi (X1), Kualitas Produk (X2) dan Kualitas 
Layanan (X3) mempengaruhi Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 13.40% selebihnya sebesar 
86.60% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dianalisis dalam penelitian ini.  
 
Kata Kunci: Strategi Promosi, Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Kepuasan   Pelanggan  
 
PENDAHULUAN 
Strategi pemasaran yang disusun 
dan sudah diterapkan oleh perusahaan, 
dapat dievaluasi untuk menilai apakah 
strategi pemasaran yang diterapkan sudah 
efektif dan masih bisa dilanjutkan atau 
perlu ada pengembangan strategi 
pemasaran perusahaan agar perusahaan 
dapat bertahan di posisinya dan bersaing 
dengan para pesaingnya untuk mencapai 
tujuan jangka panjangnya. Salah satu 
tujuan jangka panjang utama perusahaan 
adalah memperoleh laba dengan cara 
memenuhi keinginan dan kebutuhan 
konsumen sehingga, perusahaan 
membutuhkan strategi yang tepat untuk 
mencapai tujuan tersebut. Strategi-strategi 
pemasaran yang tepat dibentuk melalui 
proses manajemen strategis yaitu 
perumusan strategi, penerapan strategi, 
dan penilaian strategi. 
Penerapan strategi pemasaran yang 
tepat memerlukan informasi internal 
perusahaan yang berupa kekuatan dan 
kelemahan perusahaan sebagai antisipasi 
untuk menghadapi persaingan. Maka, 
untuk menilai atau mengukur seberapa 
besar kekuatan dan kelemahan perusahaan 
secara keseluruhan, serta kesempatan dan 
ancaman yang ada di luar perusahaan, 
perusahaan dapat menggunakan analisis 
SWOT (Strengths (Kekuatan), 
Weaknesses (Kelemahan), Opportunities 
(Peluang), Threats (Ancaman)). Dari 
analisis SWOT, dapat ditemukan beberapa 
strategi pemasaran yang tepat dan berdaya 
saing dengan berdasar pada kondisi 
internal dan eksternal perusahaan. 
Menurut David (2011:327-330), 
hasil dari analisis SWOT kemungkinan 
muncul empat tipe-tipe strategi yang dapat 
diterapkan oleh perusahaan untuk bertahan 
dan meningkatkan posisi persaingannya, 
yaitu: strategi SO, merupakan strategi 
yang bertujuan untuk memanfaatkan 
kekuatan internal perusahaan untuk 
menarik keuntungan dari peluang 
eksternal. Strategi WO, merupakan strategi 
yang bertujuan untuk memperbaiki 
kelemahan internal dengan cara 
mengambil keuntungan dari peluang 
eksternal. Strategi ST, merupakan strategi 
yang menggunakan kekuatan sebuah 
perusahaan untuk menghindari atau 
mengurangi dampak ancaman eksternal. 
Strategi WT, merupakan taktik defensif 
yang diarahkan untuk mengurangi 
kelemahan internal serta menghindari 
ancaman eksternal. 
Setelah menerapkan strategi 
pemasaran yang telah disusun sebelumnya 
oleh perusahaan, akan ada proses evaluasi 
untuk melihat sejauh mana efektivitas 
strategi pemasaran untuk bersaing dengan 
posisi perusahaan yang sekarang. Menurut 
Fred (1998:280), Strategy evaluation is 
important because organizations face 
dynamic environments in which key 
external and internal factors often change 
quickly and dramatically. Sudah menjadi 
hal yang mutlak jika evaluasi strategi 
merupakan hal yang sangat penting karena 
perusahaan menghadapi kondisi 
lingkungan eksternal dan internal 
perusahaan yang berubah-ubah dari waktu 
ke waktu yang semakin cepat sehingga 
evaluasi strategi sangat diperlukan untuk 
semua ukuran dan jenis perusahaan. 
Strategi yang berdaya saing 
tentunya merupakan alat perusahaan untuk 
bersaing dengan penantang pasar, daya 
saing strategis ini muncul ketika sebuah 
perusahaan menerapkan strategi 
 
penciptaan nilai-nilai yang tidak dapat 
ditiru manfaatnya oleh perusahaan lain 
atau terlalu tinggi harganya untuk ditiru. 
Hotel adalah suatu bidang usaha yang 
menggunakan suatu bangunan atau 
sebagian bangunan yang disediakan secara 
khusus, untuk setiap orang yang menginap, 
makan, memperoleh pelayanan dan 
menggunakan fasilitas lainnya dengan 
pembayaran (www.budpar.go.id). Bisnis 
perhotelan telah banyak mengalami 
perubahan pada masa sekarang ini. 
Beberapa jaringan hotel 
internasional yang beroperasi di Indonesia 
di antaranya Accor, Swiss-Bell Hotel 
International, Holiday Inn, Hyatt, dan 
masih banyak lainnya. Jaringan hotel lokal 
juga memiliki peran yang potensial dalam 
ranah perhotelan di masa kini. Merupakan 
jaringan hotel yang dibangun dan 
beroperasi di tingkat nasional. 
Kompetensinya tidak kalah menakjubkan 
dibandingkan dengan jaringan hotel 
bertaraf internasional. Terbukti banyaknya 
hotel yang tumbuh dan beroperasi sebagai 
bagian dari jaringan hotel nasional seperti, 
Azana Hotel Group, Tauzia, Santika 
Group, Panorama Hotel Management, dan 
sebagainya.  
Operator hotel tumbuh rata - rata 
dua properti per tahun. Kondisi ini akan 
membuat tingginya tingkat persaingan 
terutama bagi Azana Hotels & Resort 
Management dalam menghadapi para 
kompetitor baik lokal maupun asing. Jika 
dilihat dari perkembangan tiap tahun dari 
pertumbuhan properti masing- masing 
jaringan hotel, Azana termasuk dinilai 
mengalami pertumbuhan yang cepat. Rata 
- rata dua atau tiga properti per tahun yang 
tumbuh dalam kurun waktu 15 tahun.  
Azana merupakan salah satu 
jaringan hotel lokal di Indonesia yang 
selalu mengembangkan brand value 
(mengutamakan layanan luar biasa, 
intregitas, menghormati, kerja tim dan 
pengembangan terus menerus). Salah satu 
langkah strategi bisnis Azana untuk 
pengembangan bisnis yang begitu cepat, 
penawaran system joining fee  kepada 
owner / client mulai dari 3%. Maka dari itu 
Azana dapat bersaing lebih kompetitif 
dalam menentukan harga jual jasa yang di 
tawarkan. 
Namun di dalam pengelolaan hotel 
dengan status pre-under construction, 
tentu terkait dalam perihal antara lain: 
perijinan, biaya renovasi, dan kejadian luar 
biasa. Maka dari itu perusahaan perlu 
menentukan alternatif strategi 
pemasarannya untuk menghadapi 
permasalahan tersebut agar dapat bertahan 
atau mengembangkan posisinya. Berkaitan 
dengan hal tersebut, Azana Hotels & 
Resort Management perlu penerapan 
analisis SWOT untuk menemukan dan 
menentukan strategi pemasaran yang tepat 
dan berdaya saing. 
Tinjauan Pustaka dan Pengembangan 
Hipotesis  
 Strategi 
Setiap perusahaan mempunyai 
strategi untuk mendukung aktivitas 
perusahaan dimana strategi harus sesuai 
dengan keadaan dan kondisi masyarakat. 
Strategi adalah suatu program yang 
mendukung untuk mencapai suatu tujuan 
perusahaan. Menurut Candler dalam 
Rangkuti (2008:3) strategi merupakan alat 
untuk mencapai tujuan perusahaan dalam 
kaitannya dengan tujuan jangka panjang, 
program tindak lanjut, serta proritas 
 
alokasi sumber daya. Menurut Hamel dan 
Prahalad dalam Rangkuti (2008:4) Strategi 
merupakan tindakan yang bersifat 
incremental (senantiasa meningkat) dan 
terus-menerus, serta dilakukan 
berdasarkan sudut pandang tentang apa 
yang diharapkan oleh para pelanggan di 
masa depan. Dengan demikian, strategi 
hampir selalu dimulai dari "apa yang dapat 
terjadi" dan bukan dimulai dari "apa yang 
terjadi". Terjadinya kecepatan inovasi 
pasar yang baru dan perubahan pola 
konsumen memerlukan kompetensi inti 
(come competencies). Perusahaan perlu 
mencari kompetensi inti di dalam bisnis 
yang dilakukan. 
Menurut Marrus dalam Umar 
(2002:31), strategi didefinisikan sebagai 
suatu proses penentuan rencana para 
pemimpin puncak yang berfokus pada 
tujuan jangka panjang organisasi, disertai 
penyusunan suatu cara atau upaya 
bagaimana agar tujuan tersebut dapat 
dicapai. 
Pemasaran 
Menurut Subroto (2011:1) Istilah 
Pemasaran dapat diartikan dalam berbagai 
konteks sesuai dengan pengembangan 
strategi yang dilakukan perusahaan. Istilah 
pemasaran yang diterima secara luas dan 
terkenal sebagai konsep pemasaran adalah 
pemasaran yang didasarkan pada 
pengenalan kebutuhan konsumen. Dengan 
konsep ini, pemasaran dapat diartikan 
sebagai semua kegiatan yang diarahkan 
untuk mengenali dan memenuhi atau 
memuaskan kebutuhan dan keinginan 
konsumen atau pelanggan. 
Kotler dalam Subroto (2011:1) 
mendefinisikan pemasaran sebagai suatu 
proses sosial dimana setiap individu dan 
kelompok mendapatkan apa yang mereka 
butuhkan dan inginkan dengan 
menciptakan dan mempertukarkan produk 
dan nilai dengan individu atau kelompok 
lainnya. Dengan kata lain, pemasaran 
adalah kegiatan manusia untuk 
memuaskan kebutuhan dan keinginan 
manusia melalui proses pertukaran. 
Definisi pemasaran yang terbaru 
menurut American Marketing Association 
dalam subroto (2011:1) adalah "Marketing 
is an organization function and a set of a 
processes for creating, communicating, 
and delivering value to customers and for 
managing customer relationship, in ways 
that benefit the organization and 
stakeholders". Dengan kata lain, 
pemasaran adalah proses penciptaan, 
pengkomunikasian, dan penyampaian nilai 
kepada pelanggan dan untuk mengelola 
hubungan baik dengan pelanggan, dengan 
cara yang menguntungkan baik bagi 
perusahaan maupun bagi pelanggan. 
Kemudian menurut Kasmir dan 
Jakfar (2003:74) mengemukakan bahwa 
pemasaran adalah suatu proses sosial dan 
manajerial dengan mana individu dan 
kelompok memperoleh apa yang mereka 
butuhkan dan inginkan dengan cara 
menciptakan serta mempertukarkan 
produk dan nilai dengan pihak lain. 
Sedangkan menurut Stanton dalam 
Swastha dan Irawan (2008:5), pemasaran 
adalah suatu sistem keseluruhan dari 
kegiatan-kegiatan bisnis yang ditujukan 
untuk merencanakan, menentukan harga, 
mempromosikan, dan mendistribusikan 
barang dan jasa yang memuaskan 
kebutuhan baik kepada pembeli yang ada 
maupun pembeli potensial. 
 
Definisi pemasaran yang 
dikemukakan oleh ahli tersebut dapat 
diketahui bahwa pemasaran merupakan 
suatu sistem dari kegiatan bisnis yang 
saling berhubungan dan ditujukan untuk 
merencanakan, menciptakan, 
mendistribusikan dan mempromosikan 
barang dan jasa yang dilakukan oleh 
perusahaan untuk memenuhi keinginan 
dan kebutuhan konsumen. 
Analisis SWOT 
Menurut Freddy Rangkuti (2008:18-19), 
analisis SWOT adalah identifikasi dari 
berbagai faktor secara sistematis untuk 
merumuskan strategi perusahaan. Analisis 
ini didasarkan pada logika yang dapat 
memaksimalkan kekuatan (strength) dan 
peluang (opportunities), namun secara 
bersamaan dapat juga meminimalkan 
kelemahan (weakness) dan ancaman 
(threats). 
Tripomo dan Udan (2005:118) 
mendefinisikan analisis SWOT adalah 
"Penilaian terhadap indentifikasi situasi 
untuk menemukan apakah suatu kondisi 
dikatakan sebagai kekuatan, kelemahan, 
peluang, atau ancaman yang dapat di 
uraikan sebagai berikut: 
Kekuatan (strenght) adalah situasi internal 
organisasi yang berupa kompentesi 
/kapabilitas/sumberdaya yang dimiliki 
organisasi yang dapat digunakan untuk 
menangani peluang dan ancaman. 
Kelemahan (weakness) adalah situasi 
internal organisasi yang berupa 
kompentesi/kapabilitas/sumberdaya yang 
dimiliki organisasi yang dapat digunakan 
untuk menagani kesempatan dan ancaman. 
Peluang (opportunity) adalah situasi 
eksternal organisasi yang berpotensi 
menguntungkan. Organisasi-organisasi 
yang berada dalam suatu industri yang 
sama secara umum akan merasa 
diuntungkan bila dihadapkan pada kondisi 
eksternal tersebut. 
Ancaman (threat) adalah situasi eksternal 
organisasi yang berpotensi menimbulkan 
kesulitan. Organisasi-organisasi yang 
berada dalam satu industri yang sama 
secara umum akan merasa 
dirugikan/dipersulit/ terancam bila di 
hadapkan pada kondisi eksternal tersebut. 
 
METODE PENELITIAN 
Metode analisis data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah 
analisis SWOT. Analisis SWOT 
merupakan alat yang dipakai untuk 
menyusun faktor- faktor strategis 
perusahaan. Dimana SWOT ini dapat 
menggambarkan secara jelas bagaimana 
peluang dan ancaman eksternal yang 
dihadapi perusahaan dapat disesuaikan 
dengan kekuatan dan kelemahan yang 
dimilikinya. Hasil penelitian ini selain 
akan dianalisis menggunakan analisis 





deskriptif kualitatif.  
Analisis deskriptif kualitatif adalah 
analisis data yang tidak berbentuk angka, 
tetapi berupa serangkaian informasi yang 
digali dari hasil penelitian tetapi masih 
merupakan data-data yang verbal atau 
masih dalam keterangan-keterangan saja. 
Data tersebut mempunyai peran untuk 
menjelaskan secara deskriptif suatu 
masalah. Dalam hal ini dengan cara 
memaparkan informasi-informasi akurat 
yang diperoleh dari Azana Hotels & 
Resort Management. 
Tahap analisis adalah setelah 
mengumpulkan semua informasi yang 
berpengaruh terhadap kelangsungan 
perusahaan, tahap selanjutnya adalah 
memanfaatkan semua informasi tersebut 
dalam model-model kualitatif perumusan 
strategi, yaitu Matrik TOWS atau Matrik 
SWOT dan Matrik Internal Eksternal 
kemudian dari hasil yang ada maka 
ditentukan pengambilan keputusan yang 
tepat. 
Tabel 3. 1 













Sumber : Rangkuti (2006 : 33-34) 
 
Cara menentukan bobot setiap 
indikator dari faktor-faktor internal 
maupun eksternal yaitu dengan 
menggunakan Skala prioritas mulai dari 4 
(sangat penting), 3 (penting), 4 (cukup 
penting) dan 1 (tidak penting) pada 
variable bersifat positif. Sedangkan pada 
variabel bersifat negatif diberi nilai 
sebaliknya yaitu 1 (sangat penting), 2 
(penting), 3 (cukup penting), dan 4 (tidak 
penting). Kemudian kalikan nilai skala 
prioritas (SP) dengan konstanta (K). 
Penentuan nilai konstanta didasarkan pada 
nilai tertinggi yaitu 4 dengan asumsi 
bahwa semua indikator dianggap baik. 
Masing-masing nilai SP x K dibagi dengan 
total nilai SP x K untuk memperoleh nilai 
bobot. 
Tabel 2 














1) Bobot dari internal dan eksternal 
antara 0,0 sampai dengan 1,0 
2) Rating dari internal dan eksternal 
antara 1 sampai 4 
3) Nilai dari internal dan eksternal 















Sumber : Rangkuti, 2006 : 19 
Rekomendasi : 
Kuadran I : Ini merupakan situasi yang 
sangat menguntungkan. Perusahaan 
tersebut memiliki peluang dan kekuatan 
sehingga dapat memanfaatkan peluang 
yang ada. Strategi yang harus diterapkan 
dalam kondisi ini adalah mendukung 
kebijakan pertumbuhan yang agresif 
(Growth oriented strategy). 
Kuadran II : Meskipun menghadapi 
berbagai ancaman, perusahaan ini masih 
memiliki kekuatan dari segi internal. 
Strategi yang harus diterapkan adalah 
menggunakan kekuatan untuk 
memanfaatkan peluang jangka panjang 
dengan cara strategi diversifikasi 
(produk/jasa). 
Kuadran III : Perusahaan menghadapi 
peluang pasar yang sangat besar, tetapi di 
lain pihak, ia menghadapi beberapa 
kendala/kelemahan internal.Fokus strategi 
perusahaan ini adalah meminimalkan 
masalah-masalah internal perusahaan 
sehingga dapat merebut peluang pasar 
yang lebih, dengan strategi stabilitas. 
Kuadran IV : Ini merupakan situasi yang 
sangat tidak menguntungkan perusahaan.
Hasil dan Diskusi 
Analisis SWOT adalah identifikasi 
berbagai faktor secara sistematis untuk 
merumuskan strategi pemasaran Azana 
Hotels & Resort Management. Analisis ini 
didasarkan pada logika yang dapat 
memaksimalkan kekuatan (Strength) dan 
peluang (Opportunities), namun secara 
bersamaan dapat meminimalkan 
kelemahan (Weakness) dan ancaman 
(Threat). Model yang dipakai pada tahap 
ini terdiri dari Matriks faktor strategi 
internal dan Matriks faktor strategi 
eksternal.  
Terdapat temuan penelitian dari hasil 






Analisis SWOT Azana 
KEKUATAN 
1. Memiliki Tim 
yang solid serta 
KELEMAHAN 






lebih dari 20 
tahun 
3. CEO adalah 






4. Memiliki Brand 
yang 
menyesuaikan 
konsep mulai dari 
hotel budget, 
hotel bintang, 
villa dan resort. 
Salah satu 
pencetus konsep 

































6. Penawaran Sistem 








































12. Lokasi kantor 
pusat berada di 
kota Surakarta 
karena Founder ( 
CEO domisisli 
Surakarta ) selain 
itu lebih strategis 
dan memudahkan 
akses berbisnis. 
13. Suasana bekerja 




















































( regulasi ) 
4. Managemen













Sumber : hasil analisa deskriptif 
 
Tabel 4 
Penentuan Bobot Faktor Internal Kekuatan 
dan Kelemahan 
Sumber : hasil analisis olah data 
Berdasarkan tabel 4 penentuan 
bobot faktor internal kekuatan (strength) 
dan kelemahan ( weakness) maka dibua 
faktor-faktor strategi yang hasilnya 
ditunjukkan pada Tabel Matrik IFAS 
disusun untuk merumuskan faktor-faktor 
strategi internal tersebut dalam kerangka 
kekuatan (Strength) dan Kelemahan 
(Weakness) perusahaan. 
Tabel 4 
Tabel IFAS Azana Hotels & Resort 
Management 








Tabel 5 Penentuan Bobot Faktor Eksternal 
Azana
 









1. Azana memiliki Brand Value 
dengan konsep sesuai segmen 
market ( Frontone, Quins, The 









2. SOP yang lengkap ( 
reception, housekeeping, 
reservation, ecommerce, 



















4. Penghargaan Achievment 
ssebagai operator lokal terbaik  
 
 










5. SDM yang berpengalaman dan 
Mitra yang sevisi merupakan 
kekuatan Azana sebagai 











1. kurangnya tim pemasaran  2 4 8 0,07 
2. Maintenance monitoring 
dari administrasi kurang 
maksimal 
2 4 8 0,07 
3. Periklanan hanya melalui 
internet digital, tidak melalui 









4. Jangka waktu tahap 
pembangunan hotel baru tidak 
tepat waktu dari yang 
ditargetkan 
3 4 12 0,10 
5. Sistem Pembayaran ( 
Cashflow) 
3 4 12 0,10 
TOTAL SP x K 116 1,00 
 




1. Azana memiliki Brand Value dengan konsep 
sesuai segmen market ( Frontone, Quins, The 








2. SOP yang lengkap ( reception, 
housekeeping, reservation, ecommerce, 








3. Kanal Promosi dan Penjualan melaui Online 
dan Offline 








4. Mengedepankan standart pelayanan dan 
optimasi teknologi, Azana memperoleh 
Award Achievment dalam pengembangan 













5. SDM yang berpengalaman dan Mitra yang 
sevisi merupakan kekuatan Azana sebagai 










1. Kurangnya tim pemasaran 0,07 2 0,14  
2. Maintenance monitoring dari 
administrasi kurang maksimal 
0,07 2 0,14  
3. Periklanan hanya melalui internet digital, tidak 









4. Jangka waktu tahap pembangunan hotel baru 
tidak tepat waktu dari yang ditargetkan 
0,10 2 0,20  
5. Sistem Pembayaran ( Cashflow) yang 
menggunakan bank account milik mitra 
properti 
0,10 2 0,20  
TOTAL NILAI                      1,00 3,08  
 
Sumber : hasil analisis olah data 
 
Tabel 6 Tabel EFAS Azana Hotels & 
Resort Management 
Sumber : hasil analisa deskriptif 
Hasil perhitungan faktor internal 
kekuatan yang dimiliki oleh Azana Hotel 
& Resort Management lebih besar dari 
kelemahannya yaitu sebesar 1,44 .  Faktor 
eksternal peluang juga lebih besar dari 
ancaman yaitu sebesar 1,48. Dari 
perhitungan tersebut dapat ditentukan 
posisi Azana Hotels & Resort 
Management sehingga diperoleh formulasi 
strategi pemasaran yang sesuai, seperti 
gambar  berikut : 
 
 
Gambar 3 Diagram SWOT Azana Hotels 
& Resort Management 
 
Sumber : hasil olah data 
Dari hasil pengolahan data diagram 
SWOT menunjukkan posisi Azana Hotel 
& Resort Management terletak di sel I. 
Azana memiliki berbagai kekuatan untuk 
mendorong dan mendapatkan peluang 
tersebut.  
Pada tahap selanjutnya adalah 
perumusan strategi pemasaran berdasarkan 
matrik SWOT berdasarkan data dari Azana 
Hotels & Resort Management dari hasil 
wawancara, observasi dan dokumentasi. 
Analisis strategi pemasaran berdasarkan 
matrik SWOT mempunyai empat alternatif 
strategi yang dapat diterapkan oleh 





Faktor Eksternal  SP K SP x K Bobot 
PELUANG 
1. Customer Behaviour ( perubahan 
perilaku) 
4 4 16 0,14 
2. Bertambahnya OTA ( onlie Travel 
Agent) Digital Platform 
4 4 16 0,10 
3. Lokasi Kota kabupaten 3 4 12 0,14 
4. Kompetitor Asing 3 4 12 0,10 
5. Peraturan Pemerintah 3 4 12 0,10 
ANCAMAN 
1. Pesaing baru ( aggregator) 2 4 8 0,08 
2. Inflasi 2       4   8 0,08 
3. Persaingan harga 2 4 8 0,08 
4. Resesi Ekonomi 2 4 8 0,08 
5. Pandemi 3 4 12 0,10 
Total SP x K 112 1,00 
 
Faktor Eksternal  Bobot Rating Nilai Skor  
PELUANG 
1. Customer Behaviour ( perubahan 
perilaku) 
0,14 4 0,84  
2. Bertambahnya OTA ( onlie Travel 
Agent) Digital Platform 
0,10 4 0,40  
3. Lokasi Kota kabupaten 0,14 4 0,84  
4. Kompetitor Asing 0,10 3 0,30  
5. Peraturan Pemerintah 0,10 3 0,30  
ANCAMAN 
1. Pesaing baru ( aggregator) 0,08 3 0,24  
2. Konsep variatif pesaing 0,08 2   0,16  
3. Persaingan harga 0,08 2 0,16  
4. Resesi Ekonomi 0,08 3 0,24  
5. Pandemi 0,10 4 0,40  




Tabel 7 Matrik SWOT Azana Hotels & Resort Management 




1. Memiliki brand value 
2. SOP yang lengkap 
garansi manajemen fee 
3. Kanal Promosi, Digital 
Platform 
4. Award Achievment  
5. SDM yang 
berpengalaman dan 
Mitra yang sevisi 
Kelemahan (W) 




3. Periklanan melalui 
media televisi 
4. Jangka waktu yang 
melebihi target  
5. Sistem pembayaran 
cashflow  
Peluang (O) 
1. Perilaku Customer 
2. Bertambahnya OTA 
3. Pangsa pasar luas di lokasi kota 
kedua dan ketiga 
4. Kompetitor Asing 
5. Peraturan Pemerintah 
Strategi (SO) 
1. Strategi menggunakan 
kekuatan yang dimiliki 
Azana melalui Brand 
Value untuk 
mendapatkan peluang 
dari customer behaviour 
dan perkembangan 





2. Strategi menggunakan 
kekuatan melalui 
portofolio dan brand 
value menjalin relasi 
dengan melihat peluang 
pasar melalui 
membangun property di 
lokasi kota kedua  
3. Strategi menggunakan 
SOP sebagai kekuatan 
terhadap regulasi 
pemerintah dan garansi 
manajemen fee untuk 








1. Selalu up to date 
seiring bertambahnya 
digital platform, OTA, 
semakin diperlukan 
tim untuk bekerja 
secara digital 
marketing 
2. Dalam tahap 
pembangunan hotel 
baru pemilihan lokasi 
di kota kedua dari segi 
perijinan lebih mudah 
dan waktu sesuai 
target. 
3. Peluang di kota kedua 
biasanya dalam 
melakukan strategi 
promosi lebih efetif 
melaui media televisi 
ataupun radio. 
4. Perilaku mitra yang 
berada dimasing-
masing daerah 
berbeda. Maka dari itu 
perlu diterapkan di 
semua unit hotel 
Azana system 
cashflow secara 








1. Pesaing baru 
2. Inflasi 
3. Persaingan Harga 
4. Resesi Ekonomi 
5. Pandemi 
Strategi (ST) 
1. Terus menerus melakukan 
inovasi terhadap produk 
dan pelayanan yang 
berbeda dari para pesaing 
seperti Azana Apps terus 
dalam pengembangan 
2. Mempertahankan citra 
baik Azana sebagai 
operator hotel lokal 
terbaik diIndonesia dan 
meningkatkan performa 





okupansi serta menjamin 
revenue atau pendapatan 
hotel yang dikelola 
mengalami kenaikan 
4. Azana mempunyai VHS 
sekolah perguruan tinggi 
perhotelan untuk 
mempersiapkan tenaga 
kerja siap kerja. 
Pengalaman dalam 
mengelola bisnis 
perhotelan selama lebih 
dari 20 tahun berbagai 
resesi dihadapi. Strategi 
nya  adalah selalu tanggap 
dengan apa yang terjadi 
kecepatan dan ketepatan 
mengambil langkah  
Strategi (WT) 
1. Selalu update 
informasi untuk 
mengantipasi adanya 
penawaran yang lebih 
menarik dari pesaing. 
Memanfaatkan situs 
web agar selalu update 
tentang segala 
informasi 
2. Efisiensi penerapan 
unpaidleave SDM 
guna untuk menekan 
pengeluaran akibat 
pandemi. 
3. Melakukan kerjasama 





4. Selalu menaati 
regulasi pemerintah 
dalam bidang 
hospitality secara tepat 
dan cepat. Contoh 
pada saat pandemi 
semua hotel serempak 
menerapkan prosedur 
protokol kesehatan. 
Kesimpulan, Implikasi, Batasan, dan 
Penelitian Lebih Lanjut  
Analisis faktor internal Azana 
Hotels & Resort Management terdiri dari 
strength (kekuatan) yaitu produk jasa yang 
unggul, berkualitas dan beragam artinya 
brand yang mempunyai nilai jual, tarif 
harga jasa manajement yang bervariatif, 
SOP yang lengkap, serta SDM yang 
berpengalaman juga mitra yang satu visi. 
Sedangkan weakness (kelemahan) yang 
dimiliki kurangnya tim divisi administrasi 
Analisis faktor eksternal Azana 
Hotels & Resort Management terdiri dari 
 
opportunity (peluang) yaitu meningkatnya 
permintaan konsumen, peluang pasar yang 
luas, meningkatkan pemasaran melalui 
digital platform, kualitas yang diakui dan 
tidak mudah ditiru oleh kompetitor. 
Sedangkan Threat (ancaman) adalah 
pesaing yang bergerak pada bidang yang 
sama, pesaing yang memberikan harga dan 
konsep yang sama.  Mulai tumbuhnya 
perusahaan yang baru, juga dampak resesi 
akibat pandemi. 
Strategi Pemasaran yang digunakan Azana 
Hotels & Resort Management berdasarkan 
matriks SWOT yaitu dengan menambah 
tim pemasaran regional area, 
mengintensifkan promosi pada pasar 
digital, bekerjasama dengan 
memanfaatkan adanya influencer serta 
memanfaatkan iklan media sosial sebagai 
sarana untuk melakukan promosi. 
Melakukan meta-activity menjadikan 
sebagai SOP baru yang diterapkan semua 
hotel unit Azana untuk memperoleh rating 
atas dan good review. Memberikan 
jaminan free management fee berdasarkan 
tingkat hunian apabila kurang dari 50%. 
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